













































Skripsi berjudul: Kinerja Aparatur Sipil Negara dalam Pelayanan
Masyarakat menurut undang-undang Nomor 5 Tahun 2014 Dalam
PerspektifFiqhSiyasah(DiKelurahanBinasidanDesaPasarSorkam



























Skripsi ini berjudul:KINERJA APARATUR SIPIL NEGARA
DALAMPELAYANANMASYARAKAT MENURUT UU NO 5 TAHUN 2014
TENTANGKINERJAAPARATURSIPILNEGARADALAMPERSPEKTIFFIQH
SIYASAH(DiKelurahanBinasidanDesaPasarSorkam KecamatanSorkam
Barat Kabupaten Tapanuli Tengah). KinerjaAparatur sipil negara
merupakan pegawai negeri sipildan pegawai pemerintah dengan
perjanjiankerjayangdiangkatolehpejabatpembinakepegawaiandan
















perundang-undangan.Untuk mewujudkan efektivitas pelayanan umum
dariaparatterhadapmasyarakat,terlepasdaripengaruhkualitasdisiplin
kerjaaparatpemerintahsetempat.Kinerjapegawaidalam memberikan
pelayanan diKelurahan Binasidan Desa PasarSorkam Kecamatan
Sorkam BaratKabupaten TapanuliTengah berdasarkan kriteria untuk
mencapai hasil yang lebih baik yaitu kehandalan,daya tanggap,
kompetensi, akses, kesopanan, komunikasi, kejujuran, keamanan,
pengetahuanterhadappelanggandanbuktilangsungbelum menunjukkan
hasilyangbaik.Didalam kajianfiqhsiyasahtentangcarapengaturan
masalah ketatanegaraan islam bahwasanya yang menjadi pokok
permasalahan disiniadalah mengenaikemaslahatan yaitu membawa













Dalam menyelesaikan skripsiinipenulis betul-betulmenyadari















4.Ibunda Nazida Harahap tercinta yang selalu memberikan
motivasi,nasehat,dukungandando’ayangtiadahentinyadan







hingga selesainya skripsiini,tiada kata yang pantas selain








7.Kepada saudara/iteman-teman seperjuangan penulis yaitu






































































dilakukan melaluiproses pembangunan bertahap,berkelanjutan dan























Dalam dunia pemerintah, kinerja merupakan aspek penting
keberhasilansuatuorganisasiyangbertujuanuntukmelayanimasyarakat,
pelayananpublikadalahwadahuntukmemberikanmasyarakatlegalitas
daripemerintah,untukmewujudkan suatu penyelenggaraan pelayanan




usaha menata dan mempercepatpembangunan diwilayahnya masing-






melibatkan pengembangan kebijakan pelayanan dan pengelolaan
sumberdayayangberasaldaridanuntukkepentinganpublik.3
Dalam undang-undangno25tahun2009tentangpelayananpublik,




lain adalah manusia itu sendiri.Sebagaiunsurorganisasi,manusia
memilikiperanyangsangatpentingdalam menjalankanfungsinyadalam
rangkakemajuanmasyarakatitusendiri.Potensisetiapindividuyangada
dalam organisasiharus dapatdimanfaatkan sebaik-baiknya sehingga




Kelurahan adalah ujung tombak dalam pemberian pelayanan











jalannya proses penyelesaian pekerjaan serta masalah mengenai
kedisiplinanAparaturSipilNegara.





Kecamatan Sorkam berbatasan dengan sebelah Utaran Kecamatan
Pasaribu Tobing,sebelah Selatan Samudera Indonesia,sebelah Barat
KecamatanSosorGadongdansebelahTimurKecamatanSorkam.





Muara Nauli,Desa Pearaja,Kelurahan Pargarutan,Desa Rianiate,
KelurahanTarutungBolak,DesaGontingmahe,DesaNauli,DesaFajar,
















keluhan darimasyarakatdarisegiwaktu yang lama mengurus surat
menyuratsepertie-ktp dan masih dikenakan biaya.Selain itu masih
adanya keluhan masyarakatmengenailambatnya pelayanan beberapa
surat,kemampuan aparatdalam mengoperasikan peralatan teknologi






Kinerja adalah hasilkerja secara kualitas dan kuantitas yang
dicapaiolehseseorangpegawaidalam melaksanakantugasnyasesuai
dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya.Kinerjaseseorang
6
merupakan kombinasidarikemampuan,usaha dan kesempatan yang
dapatdinilaidarihasilkerjanya.AparaturSipilNegarayangselanjutnya







dengan makanan dan minuman, menyediakan keperluan orang
mengiyakan,menerima dan menggunakan.Kualitas pelayanan adalah
ukuran seberapa bagustingkatpelayanan yang diberikan bisa sesuai
dengankeinginanpelanggan.Berdasarkanpengertiandiatas,pelayanan
yang dimaksud dipembahasan iniadalah bagaimana Aparatur bisa











ASN adalah pegawainegerisipildan pegawaipemerintah dengan
perjanjiankerjayangdiangkatolehpejabatpembinakepegawaiandan









































lain juga harusbisa diberlakukan secara adiltanpa harusmembeda-
bedakanantarayangsatudanyanglain.





umum. Kemaslahatan yang dimaksud disini adalah yaitu harus
meyakinkan,artinyakemaslahatanituharusberdasarkanpenelitianyang
cermat dan akurat sehingga tidak meragukan bahwa itu bisa
mendatangkan manfaat dan menghindari mudarat. Kemudian
kemaslahatan itu juga harus membawa kemudahan dan bukan
mendatangkankesulitanyangdiluarbatas,dalam artikemaslahatanitu
bisadilaksanakan.8 Secaraetimologikatamaslahanberasaldarikata
shalah yang memilikibeberapa makna,diantaranya adalah kebaikan,
kebermanfaatan,kelayakandankepatuhan.kataAl-maslahahadakalanya
dilawankandenganmadharrahyangberartikerusakanataukeburukan.9
Merujukpada dasar-dasarkeislaman hadistatau ayatAl-Quran
tentang orang yang bekerja secara profesionaladalah mereka yang
menyumbangkan jiwa dan tenaganya untuk kebaikan diri,keluarga,
masyarakatdan negara tanpa menyusahkan orang lain.Ayatyang
berkaitandenganpentingnyakerja,salahsatunyaAlahberfirmandalam
Qs.At-Taubahayat105:


































melakukan pekerjaan yang haram sepertikorupsidan merampok.
Kemudiantidakmeragukanoranglain,salingmeridhai,takadaunsur
penipuan dan untuk meningkatkan kesejahteraan umum atau




ِةَحَلْصَمْلا ِب طْوُنَم ِةَّيِعاَّرلا ىلَع مِاَمِأْلا ُفُّرَصَت




atau untuk dirisendiri.Penguasa adalah pengayom dan pengemban
kesengsaraanrakyat.
KaidahiniberasaldarifatwaImam Asy-Syafi’i:








ُهْنِم ُتْذَخَا ُتْجَتْحانِا ِمْيِتَيْلا ِّىِلَو َةَلِزْنَم هللاِ َمِلا ْنِم ىِسْفَن ُتْلَزْنَا ِىّنِا
ُتْفَفْعَتْسِا ُتْيَنْغَتْساَذِاَو ُهُتْدَدَر ُتْرَسْياَذِاَو
“Sungguh aku menempatkan diriku terhadap harta Alah seperti
kedudukan waliterhadap anakyatim,jikaaku membutuhkan,aku
mengambildaripadanya,danapabilaadasisaakukembalikan.Dan
apabila aku tidak membutuhkan,aku menjauhinya(menahan diri
padanya)”.12
Pemimpin merupakan sebuah keniscayaan dalam sebuah
perkumpulan ataupun suatu badan.Karena tanpa seorang pemimpin
makasuatuperkumpulantidakakanberjalandenganbaik.Halinijuga
ditegaskanolehnabidalam salahsatuhaditsnyayangintinyabahwatiap-
tiap manusia itu memimpin dirinya sendiridan dimintaipertanggung
jawabannya.Begitu juga dengan seorang presiden ataupun khalifah
menjadipemimpinbagirakyatnyadanakandimintaipertanggungjawaban
dariapayangdipimpinnya.13










pemimpin suatu pemerintahan haruslah selalu berorientasikan kepada
kebaikanmasyarakat.Karenaseorangpemimpinmerupakanorangyang
memilikikekuasaan terhadap yang dipimpinnya.Salah satu bentuk
kekuasaanyangdiperoleholehseorangpenguasaadalahmemutuskan
suatu perkara atau menentukan sebuah kebijakan.Maka jika kita
berpegangkepadakaidahdiatas,apayangakandiputuskanolehseorang
pemimpin atau kebijakan apa yang akan diambilharuslah memiliki
orientasi yang baik, yan membawa kemashlahatan kepada yang
dipimpinnya.Kalau presiden,keputusan presiden haruslah membawa
kemaslahatanbagirakyatnya.
Kaidahdiatasmerupakankaidahyangditegaskanolehimam syafi’i.




penuh terhadap rakyatyang dipimpinnya.Apakah ia akan membawa
rakyatnyakepadakedamaiandankesejahteraanataukahdibawakepada
kehancuran.15
Oleh karena itu seorang pemimpin rakyatmemilikihak penuh
terhadap rakyatnya, maka seorang pemimpin memiliki kewajiban
membawarakyatnyakepadakedamaiandandalam memerintahharus





berikut: Sebagaimana diungkapkan oleh Imam al-Mawardi bahwa
seseorangtidakdiperkenankanmengangkatimam sholatdariorangfasik
sekalipunsholatberjamaahkitabersamanyasah,karenahaltersebut
bersifat makruh. Karena itu, seorang pemimpin harus menjaga
kemashlahatan.Sedangkanmembawarakyatkepadahal-halyangmakruh














































Kinerja aparaturmerupakan istilah yang berasaldarikata job
performance yang diartikan sebagaikinerja pegawai.Kinerja pegawai
menurutSinambela adalah “kemempuan pegawaidalam melakukan
sesuatu dengan keahlian tertentu”.17 Berdasarkan pendapattersebut
kinerja pegawai merupakan keahlian aparatur dalam menjalankan
tugasnyadengankemampuanyangdimilikinyauntukmencapaitujuan
organisasi.
Adapun pengertian kinerja karyawan menurutA.A AnwarPrabu
mangkunegara bahwa:18“kinerja karyawan (prestasikerja)adalah hasil
kerjasecarakualitasdankuantitasyangdicapaiolehseseorangkaryawan
dalam melaksanakan tugasnya sesuaidengan tanggung jawab yang
diberikankepadanya”.
Berdasarkanpengertiandiataskinerjakaryawanyangprofesional
jika dilaksanakan secara benarsesuaidengan tugas dan tanggung
jawabnya,dengan memperhatikan kualitas dan kuantitas terhadap
organisasiyangmempunyaivisimisidenganjelasdanbaik,makaakan

























tugas penuh tanggung jawab,dapatmempermudah arah penataan









































2)Alat kelengkapan negara yang utama meliputi bidang























manusia sangatberperan penting dalam pencapaian tujuan kegiatan
yangdilaksanakanolehpemerintah.25
AparaturSipilNegara yang selanjutnya disingkatASN adalah
profesibagipegawainegerisipildan pegawaipemerintah dengan
perjanjian kerja yang bekerja pada instansipemerintah.Berdasarkan
pengertiantersebutyangdimaksuddengankinerjaAparaturSipilNegara
(ASN) yang akan dibahas adalah tingkat keberhasilan ASN dalam
melaksanakantanggungjawabnyasebagaipelayananmasyarakat.26
PegawaiAparaturSipilNegarayangselanjutnyadisebutpegawai
ASN adalah pegawainegerisipildan pegawaipemerintah dengan
perjanjiankerjayangdiangkatolehpejabatpembinakepegawaiandan





























pekerjaan itu selesai. Untuk meningkatkan kemampuan aparatur





peralatan maupun instrumen perantara dan pembantu bagiaparatur
pemerintahandaerahdalam melaksanakantugaspekerjaannya.
c JenisPegawaiNegeriSipil
Didalam Undang-Undang Nomor5 Tahun 2014 tentang ASN
dijelaskanjenisdaripegawaiASN,yaituterdiridari:29





merupakan pegawaiASN yang diangkatsebagaipegawai
dengan perjanjian kerjaoleh PejabatPembina Kepegawaian
sesuaidengankebutuhanInstansiPemerintahdanketentuan
Undang-undang.
Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa yang
menyelenggarakantugas-tugasnegaraataupemerintahanadalahpegawai
negeri,karenakedudukanpegawainegeriadalahsebagaiabdinegaradan











a)Melaksanakan kebijakan publik yang dibuat oleh












Pemerintah pada hakekatnya adalah pelayanan masyarakat,ia
30Ibid.
25
tidaklah diadakan untuk melayanidirinya sendiri,tapijuga melayani
masyarakat serta menciptakan kondisiyang memungkinkan setiap













manusia dalam artimeningkatkan kapasitas individu dan masyarakat
untuksecaraaktifmenentukanmasadepannyasendiri,Dengandemikian












Pelayanan publik adalah dapatdiartikan melayanikepentingan
masyarakatumum dalam sebuah negara.Pelayanan publik artinya
memberikanpelayanan(malayani)keperluanmasyarakatumum dalam
sebuatnegara.MenututMoenirpelayananpublikadalahseseorangatau
sekelompok orang dengan landasanfaktor materialmelaluisistem,




1)Tangible,terdiriatas fasilitas fisik peralatan,personildan
komunikasi
2)Realiable, terdiri dari kemampuan unit pelayanan dalam
menciptakanpelayananyangdijanjikandengantepat
3)Responsiveness, kemauan untuk membantu konsumen
bertanggungjawabterhadapkualitaspelayananyangdiberikan
4)Competence, tuntutan yang dimilikinya, pengetahuan dan
keterampilan yang baik oleh aparatur dalam memberikan
32









7)Security,jasa pelayanan yang diberikan harus bebas dari
berbagaibahayadanresiko





10)Understanding the customer,melakukan segala usaha untuk
mengetahuikebutuhanpelanggan.
SelanjutnyaWidodo mengemukakan bahwa sebagaiperwujudan
dariapayangharusdiperhatikandandilakukanolehpelayananpublikagar
kualitaslayanan lebih baik,maka dalam memberikan layanan publik
seharusnyasebagaiberikut:33
1)Mudah dalam pengurusan bagiyang berkepentingan (prosedurnya
sederhana).
33









banyak.Mengingatpentingnya pelayanan ini,maka pihak manajemen
sebuah lembaga atau organisasitertentu harus menyiapkan tenaga
pelaksanayangprofesionaldibidangnya,berdedikasitinggidanmampu
untuk melayanimasyarakatdengan berbagaikarakteryang berbeda.
Karena pelayanan yang diberikan kepada masyarakat sangat erat
kaitannyadenganbesarnyatingkatkepuasanyangaka dirasakanoleh
masyarakat.Amstrongmenyatakanbahwaperusahaanyangmenyediakan
pelayanan yang bernutu tinggibiasanya berprestasijauh lebih baik
ketimbangpesaingnyayangkurangberorientasipadapelayanan.Untuk






dapat diwujudkan oleh pemerintah jika adanya akuntabilitas dan
29
respontabilitaspemberilayanandalam haliniaparaturpemerintahsendiri.
Salah satu tugas pemerintah yang terpenting adalah memberikan
pelayanan umum kepada masyarakatsebagus mungkin.Namun tak











mengikutipedoman yang tata persuratan yang baik bersifatumum
maupunkhusus.Adapunlayananbentukperbuatan,perludisertaidengan
kesungguhan,kererampilan dalam pelaksanaan oekerjaan dan disiplin
agarmemenuhisyaratdanmemuaskanbagimerekayangberkepentingan.
Bentukpelayananterdiridaripelayananproseduraldanpelayanan
struktural,disamping itu juga pelayanan dibutuhkan layanan prima,





Masyarakatsebagaipihak yang ingin memperoleh pelayanan
tentunyamendambakanpelayananyangbaikdanmemuaskan.Menurut
Moenirpelayananpublikyangsecaraumum didambakanyaitu:35
1)Adanya kemudahan dalam pengurusan kepentingan dengan
pelayananyangcepat.
2)Memberikan pelayanan yang sewajarnya tanpa sindiran yang
nadanyamengarahpadapermintaansesuatu,baikalasandinas
atauuntukkesejahteraan.










pelayanan,dan tidak mudah untuk disepakati,karena setiap jenis
pelayanan tidak mudah untuk disepakatidan setiap jenis pelayanan
35Muh.Kadarisman,ManajemenAparaturSipilNegara,hal.44
31
memiliki ciri khas masing-masing, berkembang untuk memenuhi
kebutuhanyangkhususdandigunakandalam lingkunganoelayananyang
salingberbeda.Mutuadalahkeseluruhangabungankarakteristikproduk
atau jasa yang digunakan memenuhu harapan pelanggan. Mutu
merupakanjumlahdariatributatausifat-sifatsebagaimanadideskripsikan









bervariasi. Standar kinerja seharusnya didasarkan pada pekerjaan,
dikaitkandenganpersyaratanyangdijabarkandarianalisispekerjaan,dan
tercermindalam deskripsipekerjaandanspesifikasipekerjaan.37
Kurangnya pelayanan publik yang diberikan pemerintah kepada
masyarakatdikarenakanoleh:38














4)Pendapatan pegawaiyang tidak mencukupikebutuhan hidup,
akibatnya pegawaimencaripenambahan pendapatan dengan
melaksanakanpraktekpenjualanjasapelayananpadajam kerja.
5)Kemampuan pegawaiyang tidak memadaiuntuk tugas yang
dibebankan kepadanya oleh atasan,akibatnya hasilkerja yang
dicapaitidakmemenuhistandaryangtelahditentukan.
Fasilitas pelayanan yang tidak memadai, menimbulkan
keterlambatan mewujudkan hasilkerja nyata dan tanpa tersedianya








pertama,tipe penilaian yang dipersyaratkan,daripenilaian relatifdan
penilaianabsolut.Penilaianrelatifmerupakanmodelpenilaiandengan
membandingkankinerjaseseorangdenganoranglaindalam jabatanyang
sama. Modelpenilaian iniakan menghasilkan peringkatan kinerja
antarpegawai dalam kelompok pekerjaan. Model penilaian absolut





a)Pengukuran kinerja dikaitkan dengan analisis pekerjaan,uraian
pekerjaan.
b)Pengukuran kinerja dilakukan dengan mengukur sifat/karater
pribadi(traits).
c)Pengukuran kinerja dilakukan dengan mengukur hasil dari
pekerjaanyangdicapai.
d)Pengukuran kinerja dilakukan dengan mengukurperilaku atau
tindakan-tindakandalam mencapaihasil.40
g IndikatorKinerja
Dimensiatau indikatorkinerja merupakan aspek-aspek dalam
menilaikinerja.Ukuran-ukurandijadikantolakukurdalam menilaikinerja.
39Musanef,ManajemenKepegawaianDiIndonesiai.Hal7
40 Minfiate,dkk, 2017.“Kinerja AparaturSipilNegara dalam Pelayanan
Masyarakat”.29Oktober2019.htp://ejournal.unsrat.ac.id
34
Dimensi ataupun ukuran kinerja sangat diperlukan karena akan
bermanfaatbagibanyakpihak.Adapunsurveiliteraturmengenaidimensi
atauindikatoryangmenjadiukurankinerjaadalahsebagaiberikut.











4 dimensikinerja tersebutcenderung mengukurkinerja pada level
individu.42










3)Ketepatan waktu:waktu yang diperlukan dalam menghasilkan
produkbarangdanjasatersebut.
4)Putaran waktu:waktu yang dibutuhkan dalam setiap proses








1)Ukuran uang,yang mencakup pendapatan,pengeluaran dan
pengembalian(rateofreturn).
2)Ukuranupayaataudampak,yangmencakuppencapaiansasaran,




















5)Kesopanan,yaitu mencakup kesopan santunan,rasa hormat,
perhatiandanbersahabatdenganpenggunalayanan.
6)Komunikasi,yaitukemampuanmenjelaskandanmenginformasikan








9)Pengetahuan terhadap pelanggan yaitu berusaha mengetahui
kebutuhanpelanggan,belajardaripersyaratan-persyaratankhusus
pelanggan.








dasarnya dalam kerangka pelayanan publik yang merupakan amanat
Undang-UndangDasarNegaraRepublikIndonesiaTahun1945.Kewajiban
pemerintahmembangunkepercayaanmasyarakatataspelayananpublik
oleh pegawaiASN merupakan kegiatan yang harus dilakukan seiring
denganharapandantuntutanseluruhwarnanegaradanpenduduktentang
peningkatan pelayanan publik.Pelayanan publik adalah kegiatan atau
rangkaiankegiatandalam rangkapemenuhankebutuhanpelayanansesuai
dengan peraturan perundang-undangan bagisetiap warga negara dan
penduduk atas barang,jasa dan/atau pelayanan administratif yang
disediakanolehpenyelenggarapelayananpublik.
38
Oleh karena itu, penting hadirnya kepemimpinan visioner
diorganisasipublik inisebagaiintidarimanajemen pemerintahan.
Pemimpin sektorpublikmasa depan,adalah seseorang yang mempu
menciptakanbudayaatausistem nilaiyangberpusatpadaprinsip-prinsip
kepemimpinan. Penciptaan budaya demikian dalam pemerintahan,
merupakansuatutantanganluarbiasadalam erareformasiinidanhanya
dapaytdicapaiolehpemimpin-pemimpinyangberpengalaman,memiliki
visi, keberanian, sikap negarawan yang rendah hati dalam
mengabdi/berdedikasiuntukbangsa dan negara,serta tumbuh dalam
berkesinambungan.Para pegawaiASN dan organisasiyang memiliki
gairahuntukbelajardenganmendengarkan,mengamatikecenderungan
yangmuncul,memprediksidanmengantisipasikebutuhanmasyarakat,




tidak akan menolak perubahan dan mereka justru merangkulnya.
Penyelenggraanpelayananpublikadalahsetiapinstitusipenyelenggaraan
negara,korporasi,lembaga independen yang dibentuk berdasarkan
undang-undanguntukkegiatanpelayananpublik,danbahdanhukum lain
yangdibentuksemata-matauntukkegiatanpelayananpublik.Hilangnya




dalam penyelenggaraan pelayanan publik,menjadimoraldasarbagi







adalah intidaro pada manajemen,karena kepemimpinan merupakan
motorpenggeraksemuasumberdaya,alatalat(resources)yangtersedia
bagisuatuorganisasi.47 Dalam kaitaninisyarat-syaratmenjadiseorang












seorang pemimpin dalam menjalankan potensi yang ada untuk









Haltersebut disebabkan keberhasilan suatu organisasi,baik
sebagaikeseluruhanmaupunkelompoktertentusangatbergantungpada
kualitas kepemimpinan publik yang terdapatdalam organisasiyang
bersangkutan.Namun saatinibangsa Indonesia mengalamimasalah
krisiskepemimpinanyangberwataknegarawan,halinidisebabkanmakin
langkahnya kepedulian pada kepentingan orang banyak, dan
kepemimpinan lingkungannya. Sekurang-kurangnya terlihat ada tiga
masalahmendasaryangmenandaikekurangankepemimpinanyangideal,
yakni:
a)Adanya krisis komitmen. Kebanyakan orang tidak merasa
mempunyaitugas dan tanggung jawab untuk memikirkan dan
mencari pemecah masalah kemaslahatan bersama,masalah
48




harmoni dalam kehidupan dan amsalah kemajuan dalam
kebersamaan.Adanya krisis kredibilitas. Sangat sulit mencari
pemimpin atau kader pemimpin yang mampu menegakkan







Saat ini tantangannya semakin rumit dan kompleks.
Kepemvbfbgxwcimpinanpubliksekarangtidakcukuplagihanya
mengandalkan pada bakatatau keturunan.Pemimpin zaman
sekarang harus belajar, harus membaca,harus mempunyai
pengetahuan mutakhirdan pemahamannya mengenaiberbagai
soalyangmenyangkutkepentinganorang-orangyangdipimpin.











keputusan yang tepat.Disamping itu seorang pemimpin yang efektif
adalah seseorang yang dapatmemengaruhidan mengarahkan segala
tinfkahblakudaribawahan/stafsedemikianrupa,sehinggasegalatingkah
lakubawahansesuaidengankeinginanpemimpinyangbersangkutandan
tidakmenyimpang dariketentuan yang ada.Oleh karenaitu,seorang
pemimpin dilingkup pemerintahan setidaknya harus memilikikriteria-
















Pelayanan publik merupakan pelayanan yang dilakukan oleh




nama pemerintah ataupun pihakswasta kepadamasyarakat,dengan
atautanpapembayarangunamemenuhikebutuhanataukepentingan
masyarakat”.
Pemberian pelayanan umum atau pelayanan publik itu bukan
hanya instansi atau lembaga pemerintah saja, melainkan pihak




Pelayanan merupakan kegiatan yang dilakukan oleh organisasi
denganmemberikanlayananberupabarangataujasauntukmemenuhi
kebutuhanmasyarakat.Sebelum membahastentangpelayananpublik
sebaiknya terlebih dahulu mengenaipengertian pelayanan.Adapun
pengertianpelayananberdasarkanUndang-UndangNo.25Tahun2009
tentang pelayanan publik bahwa pelayanan adalah kegiatan atau
51DeddyMulyadi,dkk,StudyKebijakanPublikdanPelayananPublik.Hal.104
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umum,masyarakat,atau Negara”. Berdasarkan pendapat tersebut
Pengertianpublikmerupakanistilahdarikatamasyarakatyangberarti


















jenis penelitian deskriptifkualitatif.Penelitian inibertujuan
untuk memperoleh gambaran dan pemahaman secara
mendalam tentang kualitas pelayanan publik diKantorPos
Kabupaten Klaten dalam memberikan pelayanan kepada










menjelaskan tentang pelayanan diKecamatan Gunung Sari
Kabupaten serang yang dinilaimasih kurang memuaskan,
karena kesenjangan antara harapan masyarakat sebagai
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Kepuasan masyarakatmerupakan sebuah indikatorsuksesnya
pelayanan publikyang diberikan oleh pemerintah.Salah satu bentuk
pemerintahmelakukanpelayanterhadapmasyarakatadalahdilihatdari
bagaimana cara aparat pemerintah tersebut dalam melayanani
























Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian iniadalah
metodepenelitianhukum empirisyaitusuatumetodepenelitianhukum
yang berfungsiuntukdapatmelihathukum dalam artian nyata serta
menelitibagaimanabekerjanyahukum disuatulingkunganmasyarakat.









1.Identifikasihukum tidak tertulis,dalam haliniruang lingkup
penelitian iniadalah norma hukum adatyang berlaku dalam
masyarakatdannormahukum yangtidaktertulislainnya.


































dalam Pelayanan Masyarakat MenurutUU No 5 Tahun 2014 dan









merupakan peroses pencarian dan penyusunan secara sistematika
sranskip interview, cacatan lapangan dan material lainnya yang
dikumulasikan untukmeningkatkan pemahaman penelititerhadap apa
yangditelitinya.
Adapun langkah-langkah dan tehnikyang akan diperoleh untuk
menganalisis data kualitatif akan dijelaskan dibawah ini.Peneliti
berpedomankepadapendapatseseorangyangbernamaLexyJ.Moleong
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Sumberhukum sekunderadalah data-data yang diperoleh dari
bahanpustakadansumberhukum.59Datasekunderlainnyamencakup
dokumen-dokumen,buku,hasilpenelitian yang berwujud laporan,dan
seterusnya.Adapunbukuyangmenjadisumberdatasekunderadalah















disusun dan dideskripsikan.Dimana penelitian inibertujuan untuk
menggambarkantepatbagaimanaKinerjaAparatDesadalam melyani
masyarakat.Sebagaimanadalam buku metodologipenelitian kualitatif
penyimpulan data dilakukan dengan menggunakan metode berfikir
deduktif.
Berfikirberfikirdeduktifadalahmenariksuatukesimpulandimulai
daripernyataan khusus dengan menggunakan penalaran atau rasio.
Penelitianinidilakukandalam bentukdeskriftifkualitatifdanbersifatnon
hipotesismakaprosesanalisisdatayangdigunakananalisisdankualitatif,
sehingga data yang diperoleh dianalisis dengan tekhnik sebagai
berikut:60Datayangdiperolehdariobservasiyangsudahterseleksidiolah
dengan evaluasi untuk memperoleh gambaran jumlah masalah
dimasyarakatdiDesaPasarSorkam danKelurahanBinasi.Datayang
terkumpulmelaluiwawancara dilakukan analisis deskriftif kualitatif









ASN adalah pegawainegerisipildan pegawaipemerintah dengan
perjanjiankerjayangdiangkatolehpejabatpembinakepegawaiandan





















Adalah serangkaian tindakan/kegiatan yang diusulkan oleh
seseorang,kelompokataupemerintahdalam suatulingkungantertentu









aktordalam mengatasisuatu masalah atau suatu persoalan.Dalam
praktiknya kebijakan publikjbaiknya harus mengandung unsur-unsur
sebagaiberikut:63




3)Kebikjakan adalah apa yang benar-benar dilakukan oleh
pemerintah,danbukanapayangbermaksudakandilakukan.
63htps://ejurnal.unsrat.ac.id,“Peran Pemerintah Desa Dalam Pemberdayaan
Masyarakat”(HariSenin,22Juli2019,13.28pm)
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4)Kebijakan publik bersifat positif (merupakan tindakan
























pekerjaan itu selesai. Untuk meningkatkan kemampuan aparatur
pemerintah,maka suatu langkah sistematis harus diambiluntuk
memperlancarjalannyapenyelenggaraantugasaparaturmakadiperlukan
peralatanyangcukupmemadaibaikdalam kuantitasmaupunkualitasnya
peralatan maupun instrumen perantara dan pembantu bagiaparatur
pemerintahandaerahdalam melaksanakantugaspekerjaannya.
Pelayanan publik adalah dapatdiartikan melayanikepentingan
masyarakatumum dalam sebuah negara.Pelayanan publik artinya
memberikanpelayanan(malayani)keperluanmasyarakatumum dalam
sebuatnegara.MenututMoenirpelayananpublikadalahseseorangatau
sekelompok orang dengan landasanfaktor materialmelaluisistem,





Dalam rangka pelaksanaan cita-cita bangsa dan mewujudkan
tujuan negara sebagaimana tercantum dalam pembukaan Undang-
65





bebas dariintervensipolitik,bersih daripraktik korupsi,kolusidan
tepotisme,setra mampu melaksanakan peran sebagaiunsurperekat
pemersatudankesatuanbangsaberdasarkanPancasiladanUndang-
UndangDasarNegaraRepublikIndonesiaTahun1945.Untukitudalam





halmerekatkan dan memersatukan masyarakat.ProfesiASN yang
notebennya sebagaiwakilpemerintah yang terjun langsung kesetiap
sendi-sendi kehidupan masyarakat diharapkan bisa membangun
hubungan psikologis maupun sosialdengan masyarakat sehingga
terciptalahboundingyangkuatantaraASNdenganmasyarakat.Sebagai
contoh sederhana,prosfesiASN misalnyasebgaipegawaikelurahan,
kecamatan,hingga instansipemerintah lainnya dalam memberikan





a melaksanakan kebijakan publik yang dibuat oleh Pejabat




c mempererat persatuan dan kesatuan Negara Kesatuan
RepublikIndonesia.
3.Didalam pasal12,peranASNyaitu:
Pegawai ASN berperan sebagai perencana, pelaksana, dan
pengawas penyelenggaraan tugas umum pemerintahan dan













Kelurahan Naipospos Barat, Desa Sihapas, Desa Hiteurat, Desa
Pananggahan,Desa Pagaran Julu,Desa Muara Nauli,Desa Pearaja,
Kelurahan Pargarutan,Desa Rianiate,Kelurahan Tarutung Bolak,Desa
Gontingmahe,DesaNauli,DesaFajar,DesaPelita,DesaPardamean,Desa
DolokPantis.AwalnyaDesaSimarpinggan,danDesaPargaringanadalah






























































e pelaksanaan PelayananAparaturDesaterhadap Masyarakatdi
KelurahanBinasi





berusaha untuk melakukan yang terbaik dalam melayanimasyarakat,
Sebabituadalahtugaskamisebagiaparatdesa.Kemudiankenapakantor




karena terkadang saya sendiridikantor.Karena itu saya lebih sering
melakukan kegiatan saya diluarkantor.Karna memang saya tidak
memilikistafdikanrorlurahuntuksaatini.
Carasayamelayanimasyarakatyaitudengancaramasyarakatitu




































Ketika itu saya sebagaimasyarakatKelurahan Binasimerasa
bahwakokpelayanankelurahanBinasisepertiiniya?Sayamerasakalau
saya tidak mendapatkan pelayanan yang baik dikelurahan Binasiini,
Padahalsayaberhadarapbahwasetelahdigantinyalurahdikelurahan
Binasiinibisamenjadilebihbaik.67















masyarakat,karena kantordesa yang hampirsetiap harinya tutup.
Sehingga kami sebagai masyarakat kelurahan Binasi sangat sulit
mendapatkanpelayananyangbaikdariaparatdesatersebut.Padahalkan
staf kelurahannya ada walaupun tidak banyak,tapikan masyarakat
setidaknyabisamendapatkaninformasiataupelayanan.Inijangankan
mendapatpelayananmenjumpaiaparatdanstafnyasajasusah.”68
Daripenjelasan diatas juga bisa kita ambilketahuibahwa
pelayananyangadadikelurahanBinasiyangsekarangitutetapsajatidak
adakemajuandarimasajabatansebelumnya,karenamemangkondisinya




Dalam penelitian ini,penelitifokus pada permasalahan dasar
kependudukanyaknibagaimanakinerjaaparaturdesadalam melayani
masyarakatdidesaPasarSorkam MaupunkelurahanBinasiyangadadi































No JenisKelamin Frekuensi Persen
1 Laki-laki 1.025 48,10%
























Desa Pasar Sorkam penduduknya 100% adalah mayoritas
beragamaIslam.KemudiandilihatdarisegipendidikanMasyarakatDesa
































Terkaitdengan pekerjaan kamisebagaiaparatdesa yang ditugaskan
untukmelayanimasyarakat,kamisendirijugakanwalaupuntidakberada
dikantordesa,kamijugatidakmerasakeberatanuntukmelakukantugas
kamidirumah.Sepertihalnya pada malam hariatau sore haridan
kapanpunwaktuluangkami,kamimasihbersediakokdalam menjalankan
tugas kamiuntuk melayanimasyarakat.Selain itu juga kamimasih
bersediamenerimakomunikasimelaluitelepondarimasyarakatapabila















desa PasarSorkam,karena menurutkamiitu sangatpenting demi
meningkatkan komunikasidengan masyarakat desa Pasar Sorkam,
walaupun memang dikantor desa kami tidak pernah memajang
bagaimanaprosesadministrasiselamamelakukanpelayanan,tapikami
taumasayarakatjugasudahfaham bagaimanasemestinya,karenakami
juga melakukan pelayanannya dengan cara kekeluargaan sehingga
apapunyangmenyangkutprosesadministrasiitukamilakukandengan
carakesepatanaantaraorangyangmelayanidenganyangdilayani.
Terkaitdengan jangka waktu proses penyelesaian tugas kami
dalam melayanimasyarakatitu tergantung jenisnya,karena memang
setiapjenispekerjaanituberbeda-bedaprosespengerjaannya,terkadang















bahwa bentuk pelayanan yang diberikan dalam administrasi
kependudukan desa PasarSorkam kurang mengutamakan kebutuhan



























tidak selalu dikantordesa sebagaimana semestinya.Darisitu juga
dijelaskanbahwamasyarakatdesatidakmendapatkanpelayanandengan
baiksehinggamasyarakatdesatersebuttidakmendapatkanpelayanan





Selain itu juga saya sudah mendengarkan penjelasan dariibu
HermidayantipurbayangmerupakansalahseorangwargadiDesaPasar
Sorkam:
































atas tugasnya dalam melayanikebutuan masyarakat.Mereka hanya





sama dengan saya,tapidia dengan cepatproses penyelesaiannya.
Terkadangituyangmembuatsayatidakhabisfikirpadahaljikadilihatdari

























desa yang cukup menyita waktu, tenaga dan pikiran aparatur
pemerintahandesaPasarSorkam.




aspek hukum Islam yang membicarakan pengaturan dan pengurusan
kehidupanmanusiadalam bernegarademimencapaikemaslahatanbagi
manusia itu sendiri,yang terkandung didalamnya dalam hubungan
dengan kehidupan bernegara dan bermasyarakat.73DefinisiMaslahah,
secarasecaraetimologikatamaslahahberasalkatashalahyangmemiliki
beberapamakna,diantaranyaadalahkebaikan,kebermanfaatan,kelayakan,
dan kepatuhan. Kata al-maslahah adakalanya dilawankan dengan
madharrahyangberartikerusakanataukeburukan.
DanmenurutolehAbdurrahmanTajmenyatakanSiyasahSyar’iyah
sebagai hukum-hukum yang mengatur kepentingan negara,
mengorganisasipermasalahnumatsesuaidenganjiwa(semangat)syariat
dan dasar-dasarnya yang universal demi terciptanya tujuan-tujuan













4.Pengaturan tersebuttidak boleh bertentangan dengan roh atau
semangatsyariatIslam yanguniversal.74
Dalam perkembangan masyarakatyang semkin bergerakcepat,
permasalahan yang timbul pun semakin kompleks dan menuntut
pemecahan. Dianatara problem aktual yang berkembang saat ini
umpamanyaadalahhakasasimanusia,demokrasi,hubungantimbalbalik
antara karyawan dan perusahaan,perpajakan dan perbankan.Dengan
demikian,bisadisimpulkanbahwafiqihsiyasahmempunyaikedudukan





Merujukpada dasar-dasarkeislaman hadistatau ayatAl-Quran
tentang orang yang bekerja secara profesionaladalah mereka yang
menyumbangkan jiwa dan tenaganya untuk kebaikan diri,keluarga,
masyarakatdan negara tanpa menyusahkan orang lain.Ayatyang
berkaitandenganpentingnyakerja,salahsatunyaAlahberfirmandalam
74










Dan tidaklah Kamimengutus Para Rasulitu melainkan untuk
memberikankabargembiradanmemberiperingatan.Barangsiapa
yang beriman dan Mengadakan perbaikan, Maka tak ada
kekhawatiranterhadapmerekadantidakpulamerekabersedihhati.
2.Kaidah-kaidahmaslahah
Adapun pengertian msalahah Menurutistilah ulama ushulada
bermacam-macam ta’rifyangdiberikan,yaitu:
















melakukan pekerjaan yang haram sepertikorupsidan merampok.
Kemudiantidakmeragukanoranglain,salingmeridhai,takadaunsur
penipuan dan untuk meningkatkan kesejahteraan umum atau




ِةَّيِعاَّرلا ىلَع مِاَمِأْلا ُفُّرَصَتةَحَلْصَمْلا ِب
ٌطْوُنَم








atau untuk dirisendiri.Penguasa adalah pengayom dan pengemban
kesengsaraanrakyat.
KaidahiniberasaldarifatwaImam Asy-Syafi’i:







ُهْنِم ُتْذَخَا ُتْجَتْحانِا ِمْيِتَيْلا ِّىِلَو َةَلِزْنَم هللاِ َمِلا ْنِم ىِسْفَن ُتْلَزْنَا ِىّنِا
ُتْفَفْعَتْسِا ُتْيَنْغَتْساَذِاَو ُهُتْدَدَر ُتْرَسْياَذِاَو
“Sungguh aku menempatkan diriku terhadap harta Alah seperti
kedudukan waliterhadap anakyatim,jikaaku membutuhkan,aku
mengambildaripadanya,danapabilaadasisaakukembalikan.Dan
apabila aku tidak membutuhkan,aku menjauhinya(menahan diri
padanya)”.76
Pemimpin merupakan sebuah keniscayaan dalam sebuah
perkumpulan ataupun suatu badan.Karena tanpa seorang pemimpin
makasuatuperkumpulantidakakanberjalandenganbaik.Halinijuga
ditegaskanolehnabidalam salahsatuhaditsnyayangintinyabahwatiap-




jawabannya.Begitu juga dengan seorang presiden ataupun khalifah
menjadipemimpinbagirakyatnyadanakandimintaipertanggungjawaban
dariapayangdipimpinnya.77




pemimpin suatu pemerintahan haruslah selalu berorientasikan kepada
kebaikanmasyarakat.Karenaseorangpemimpinmerupakanorangyang
memilikikekuasaan terhadap yang dipimpinnya.Salah satu bentuk
kekuasaanyangdiperoleholehseorangpenguasaadalahmemutuskan
suatu perkara atau menentukan sebuah kebijakan.Maka jika kita
berpegangkepadakaidahdiatas,apayangakandiputuskanolehseorang
pemimpin atau kebijakan apa yang akan diambilharuslah memiliki
orientasi yang baik, yan membawa kemashlahatan kepada yang
dipimpinnya.Kalau presiden,keputusan presiden haruslah membawa
kemaslahatanbagirakyatnya.
Kaidahdiatasmerupakankaidahyangditegaskanolehimam syafi’i.
Imam syafi’iberasumsibahwa kedudukan seorang pemimpin dalam
sebuahkepemerintahanmerupakansuatukedudukanyangsamadengan
kedudukanwalinyaanakyatim.BegitujugadenganUmaryangpadawaktu





penuh terhadap rakyatyang dipimpinnya.Apakah ia akan membawa
rakyatnyakepadakedamaiandankesejahteraanataukahdibawakepada
kehancuran.79
Oleh karena itu seorang pemimpin rakyatmemilikihak penuh
terhadap rakyatnya, maka seorang pemimpin memiliki kewajiban
membawarakyatnyakepadakedamaiandandalam memerintahharus
menimbulkan kemaslahatan.Diantara contoh-contoh tindakan seorang
pemimpinyangmemberikankebaikankepadarakyatnyaadalahsebagai
berikut: Sebagaimana diungkapkan oleh Imam al-Mawardi bahwa
seseorangtidakdiperkenankanmengangkatimam sholatdariorangfasik
sekalipunsholatberjamaahkitabersamanyasah,karenahaltersebut
bersifat makruh. Karena itu, seorang pemimpin harus menjaga
kemashlahatan.Sedangkanmembawarakyatkepadahal-halyangmakruh













dengan ketentuan peraturan perundang-undang, sedangkan











setelah didengarpernyataan daribeberapa orang warga yang
menerimapelayanan bahwamasyarakatitu sendirimenyatakan
kalaumerekabelum mendapatkanpelayananyangbaik.
3.Dalam kajian fiqh siyasah tentang cara pengaturan masalah
ketatanegaraan Islam, bahwasanya yang menjadi pokok
85










bimbingan teknis,pelatihan-pelatihan serta penyuluhan secara
berkala.
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